



KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan: Berdasarkan hasil penelitian dengan menyebarkan kuesioner, peneliti 
memberikan kesimpulan berdasarkan urutan indikator kualitas pelayanan. 
Pada indikator tangible,pelanggan melihat dengan saksama tata letak produk dan juga 
area penjualan. Pelanggan merasa nyaman dengan tata letak produk yang mudah dilihat/ 
dijangkau dengan tangan dan juga area penjualan yang longgar sehingga membuat gerak 
leluasa serta tidak terganggu dengan loading barang. Indikator ini memiliki persepsi bernilai 
baik yakni sebesar 4,4.  
Emphaty dari karyawan yang dirasakan pelanggan adalah perhatian dan juga 
pelayanan yang dilakukan oleh karyawan.Tingkat persepsi UD. Sarana Mitra Agro baik di 
mata pelanggan sebab mereka mendengar dan mengeksekusi hal-hal yang perlu ditambahkan 
guna menunjang penjualan dan relasi, diantaranya penambahan armada antar dan pelubangan 
plastik. Indikator ini memiliki nilai 4,4. 
Pada indikator ketiga yakni responsiveness ditemukan ketanggapan karyawan 
membantu pelanggan memenuhi kebutuhan dan menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh 
pelanggan. Karyawan biasanya melakukan follow up dari hasil transaksi dengan pelanggan. 
Sikap yang komunikatif membantu membantu menjalin relasi antara pelanggan dan penjual.  
Indikator ini memiliki nilai 4,25 yakni bernilai baik. Sub dimensi ini mendapat rata-rata skor 
yang kecil dikarenakan pelanggan merasa tanggung jawab yang dilakukan selayaknya toko 
pada umumnya. 
Ketepatan dan kecepatan ditunjang dengan fasilitas memadai serta kesanggupan UD. 
Sarana Mitra Agro menyiapkan barang. Ketelitian, kesopanan, pengetahuan tentang produk 
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menjadi soft skill yang diperlukan oleh karyawan dalam menghadapi pelanggan. Pada 
indikator reliability dipersepsikan baik oleh pelanggan. Indikator pada variabel ketiga yakni 
sebesar 4,4. 
Retur dan jaminan tidak ada kesalahan pencatatan dipersepsikan sangat baik oleh 
pelanggan. Hal tersebut dikarenakan sebelum pemesanan pre-order, pelanggan sudah 
menerima perjanjian untuk retur jika barang datang terlambat. Jaminan tidak ada kesalahan 
dalam pesanan dikarenakan karyawan cross check terlebih dahulu beserta harga per unitnya. 
Indikator ini memiliki nilai 4,8. Dimana sub dimensi assurance memiliki rata-rata skor 
tertinggi dibandingkan dengan sub dimensi yang lain dikarenakan pelanggan merasa aman 
dan nyaman bertransaksi di sana karena adanya pemberian jaminan 
 
Saran: 
Berdasarkan hasil penelitian, analisis data dan kesimpulan diatas, maka peneliti 
mengajukan saran-saran sebagai berikut: 
1. UD. Sarana Mitra Agro lebih mengedepankan layanan di sub dimensi 
responsiveness supaya pelanggan selalu ingat dan tertanam akan pelayanan yang diberikan. 
Seperti pada poin pertanyaan karyawan cepat dalam melakukan pelayanan, karyawan dapat 
menyelesaikan pekerjaan pada waktu yang ditentukan. Pada pertanyaan kedua, karyawan 
merespon saat ada keluhan dari pelanggan, karyawan sudah memberikan langkah-langkah 
penyelesaian secara baik namun kurasa cukup membantu. Serta pada pertanyaan karyawan 
mampu berkomunikasi dengan baik, karyawan dapat berkomunikasi lewat WhatsApp dan 
tatap muka. 3 pertanyaan ini mendapat respon baik dari pelanggan namun belum mendapat 
atensi yang lebih sehingga masih perlu dioptimalkan kembali. 
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2. UD. Sarana Mitra Agro juga mengoptimalkan pelayanan di sub dimensi empathy, 
reliability agar pelanggan dapat merasakan pelayanan yang dibutuhkan. Pada sub dimensi 
empathy terdapat pertanyaan “karyawan mampu melayani saya dengan baik” dipersepsikan  
baik karena karyawan berusaha memenuhi kebutuhan dan dapat berkomunikasi. Serta pada 
sub dimensi reliability “karyawan cepat dalam menangani kebutuhan akan pesanan Anda 
“mendapat persepsi baik karena karyawan dapat memproses pesanan dalam waktu yang 
singkat  dan pada pertanyaan “karyawan memiliki pengetahuan mengenai produk yang 
dijual” juga mendapat persepsi baik karena karyawan menjelaskan deskripsi, cara 
pemasangan, kegunaan plastik. Beberapa indikator yang sudah dibahas masih perlu 
ditingkatkan agar pelanggan selalu memilih UD. Sarana Mitra Agro sebagai satu-satunya 
tujuan membeli plastik tanaman dengan kualitas pelayanan yang sangat baik juga toko yang 
menjual plastik dengan ukuran dan varian yang lengkap. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
